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ABSTRAK 
 
 
SETIYAWATI ARUM DEWI. 2019. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal.  
 Pembimbing I  : Dr. Hj. Faridah, M.Si 
Pembimbing II  : Neni Hendaryati M.Pd     
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini menggunakan penelitian 
kuantitatif yang banyak dituntut menggunakan angka sebagai sumber pengolahan 
sampai penyajian hasilnya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen ojek online 
(OJOL) GrabBike di Kota Tegal selama satu minggu yaitu 1000 konsumen. 
Penelitian ini menggunakan teknik insidental sampling untuk mengambil sampel. 
Sampel dalam penelitian ini diambil dengan menggunakan rumus Slovin dari 
jumlah populasi 1000 menjadi 100 konsumen. Metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah observasi, angket, dan dokumentasi. Instrumen penelitian 
berupa angket dalam bentuk pernyataan sebanyak 22 item yang telah diuji 
validitas dan reliabilitasnya. Data analisis dengan menggunakan metode analisis 
regresi linear sederhana. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan 
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada ojek online (OJOL) 
GrabBike yang dibuktikan dengan hasil perhitungan analisis regresi linear 
sederhana yaitu Y = 16,078 + 0,520X, dengan nilai signifikansi dari variabel 
kualitas pelayanan sebesar 0,000 karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen pada ojek online (OJOL) 
GrabBike di Kota Tegal, yang berarti 𝐻𝑎 diterima sedangkan 𝐻0 ditolak. 
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disarankan kepada perusahaan Grab 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan terutama pelayanan pada ojek online 
(OJOL) GrabBike serta untuk lebih meningkatkan kenyamanan konsumen dan 
diharapkan melakukan evaluasi mengenai pelayanan guna membuat kepercayaan 
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Transportasi merupakan sebuah layanan jasa yang dapat 
memudahkan manusia dalam melakukan aktivitas sehari-hari baik masalah 
pekerjaan maupun hiburan. Kegiatan masyarakat lebih banyak dan 
beragam jenisnya, untuk menunjang berbagai kegiatan tersebut, 
transportasi memainkan peranannya untuk menunjang kebutuhan 
perpindahan dari satu tempat ke tempat lainnya. Adanya transportasi 
memudahkan masyarakat untuk mendatangi berbagai daerah baik dalam 
jarak dekat maupun jarak jauh yang umumnya tidak dapat ditempuh 
dengan berjalan kaki. Hal ini mendorong manusia untuk menciptakan 
sebuah inovasi bisnis baru yaitu bisnis dibidang jasa dimana transportasi 
sekarang dapat dipesan melalui ponsel android. Masyarakat hanya perlu 
mengunduh aplikasi dan membuat akun yang selanjutnya dapat menikmati 
kemudahan dari jasa online ini. Salah satu transportasi jasa yang dimaksud 
yaitu ojek online (OJOL) grabBike.  
GrabBike adalah sebuah transportasi modern yang sangat 
membantu dan memudahkan manusia untuk mencari kendaraan umum 
yang jauh lebih cepat dan praktis. Selain itu, harganya juga terjangkau. 
Ojek online (OJOL) GrabBike adalah sebuah layanan jasa untuk 
mempermudah aktivitas manusia dalam berbagai hal. Meskipun begitu, 
kadang terdapat permasalahan yang sulit dipecahkan salah satunya yaitu 
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kualitas pelayanan driver yang terkadang tidak sesuai dengan apa yang 
diharapkan oleh konsumen. Pelayanan driver sangat berpengaruh dalam 
mewujudkan mutu dan kualitas perusahaan. Kualitas tersebut dapat dilihat 
dari pemberian rating bintang dari konsumen, dari rating bintang tersebut 
dapat diartikan bahwa bintang 1 artinya sangat buruk, bintang 2 artinya 
buruk, bintang 3 artinya cukup, bintang 4 artinya baik dan yang terakhir 
bintang 5 artinya sangat baik. Rating tersebut dapat berpengaruh terhadap 
perkembangan perusahaan dalam persaingan antara perusahaan ojek 
online, yang mengakibatkan konsumen beralih ke perusahaan transportasi 
ojek online lain untuk mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Oleh 
karena itu untuk mengantisipasi beralihnya konsumen pada transportasi 
lain. Maka, perusahaan ojek online (OJOL) khususnya GrabBike harus 
mampu menciptakan kepuasan konsumen. 
Temuan Kotler dalam Algifari (2016:2) mendefinisikan pelayanan 
adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intagible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Suatu 
pelayanan hanya bisa dinikmati dan dirasakan oleh konsumen yang sudah 
memakainya, puas atau tidak puasnya pelayanan yang diberikan 
merupakan sebuah persepsi dari konsumen dalam menilai sebuah 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Menurut pendapat yang 
dikemukakan oleh Apriyani dan Sunarti (2006) kualitas pelayanan adalah 
sesuatu yang harus dikerjakan oleh penyedia jasa dengan baik. Pendapat 
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lain yang dikemukakan oleh Wyckof dalam Algifari (2016:2) 
mendefinisikan kualitas layanan sebagai tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi konsumen. Satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen yaitu dengan pelayanan yang baik, pelayanan yang baik 
mendorong minat konsumen untuk menggunakan kembali jasa tersebut. 
Maka terbukti bahwa kualitas pelayanan dapat menentukan kepuasan 
konsumen. 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa dari 
konsumen setelah membandingkan antara apa yang konsumen terima 
dengan apa yang diharapkan konsumen. Menurut Priansa (2017:197) 
menyatakan bahwa secara tradisional pengertian kepuasan atau 
ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan antara harapan 
(expectation) dan persepsi atau kinerja yang dirasakan (perceived 
performance). Konsumen yang merasa puas pada jasa yang digunakan 
akan kembali menggunakan jasa yang ditawarkan. Hal ini akan 
membangun kesetiaan konsumen. Pendapat yang dikemukakan Kotler 
dalam Sangadji dan Sopiah (2013:181) kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan 
persepsi atau kesan dengan kinerja suatu produk dan harapan-harapannya. 
Kepuasan konsumen sangat tergantung pada kualitas pelayanan yang 
diberikan perusahaan kepada konsumen, dengan kepuasan akan 
mendorong konsumen untuk memakai jasa tersebut. Sebaliknya jika 
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kualitas pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan konsumen 
maka konsumen akan beralih pada jasa pelayanan yang lain. 
Ojek online (OJOL) GrabBike di kota Tegal berdasarkan hasil 
observasi yang dilakukan yaitu kualitas pelayanan yang diberikan 
terkadang belum sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen seperti 
helm yang digunakan konsumen memiliki bau yang tidak enak sehingga 
menimbulkan ketidaknyamanan bagi konsumen pada saat pengantaran. 
Kendala yang lain yaitu seringkali juga kurangnya respon para driver 
untuk mengangkut para konsumen yang jarak tujuannya cukup jauh 
sehingga banyak konsumen berlari pada transportasi lain padahal banyak 
driver GrabBike yang berada disekitar lokasi pengangkutan. Kejadian 
seperti ini yang menyebabkan ketidakpuasan konsumen terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh driver ojek online (OJOL) GrabBike di 
Kota Tegal. 
Dalam hal ini kepuasan konsumen juga belum maksimal yang 
ditandai dengan adanya keluhan yang dirasakan oleh konsumen seperti 
seringnya aplikasi meminta untuk di upgrade kembali sehingga membuat 
konsumen merasa terganggu saat sedang terburu-buru apalagi jika 
konsumen tidak mempunya kuota internet untuk mengupdate aplikasi grab 
tersebut. Kendala lain yaitu keterlambatan dalam penjemputan konsumen 
sehingga konsumen harus menunggu lama. Sangat penting kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen, maka penulis tertarik untuk 
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melakukan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen  Pada Ojek Online (OJOL) Grabbike Di Kota Tegal. 
B. Identifikasi Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, 
maka dapat di identifikasikan beberapa masalah sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan ojek online (OJOL) GrabBike yang diberikan 
terkadang belum sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen. 
2. Fasilitas yang digunakan seperti helm biasanya memiliki bau yang tidak 
enak sehingga menimbulkan ketidaknyamanan bagi konsumen. 
3. Seringnya aplikasi meminta untuk di upgrade kembali. Hal ini membuat 
konsumen merasa terganggu apalagi saat sedang terburu-buru. 
4. Keterlambatan dalam penjemputan konsumen. Hal ini membuat 
konsumen kurang puas dengan pelayanan yang diberikan. 
C. Pembatasan Masalah 
 Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka permasalahan hanya 
dibatasi pada: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal yang merupakan sebuah 
keputusan yang di ambil oleh konsumen dalam menentukan kepuasan 
konsumen pada ojek online (OJOL) GrabBike serta mengetahui mengenai 
apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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D. Perumusan Masalah 
  Dengan adanya perumusan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen, oleh karena itu dilihat dari latar belakang yang telah dituliskan 
maka dapat diambil kesimpulan untuk perumusan masalah pada ojek 
online (OJOL) GrabBike sebagai berikut: Apakah  kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada ojek online (OJOL) 
GrabBike di Kota Tegal ? 
E. Tujuan Penelitian 
  Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota 
Tegal. 
F. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
  Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
peneliti dibidang ekonomi dan juga dapat memberikanreferensi atau 
masukan terutama mahasiswa yang akan menambah pengetahuan dan 
wawasan. 
2. Manfaat Praktis 
  Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi berbagai pihak, antara lain: 
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a) Bagi perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 
mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 
perusahaan ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal sehingga 
dapat menjadi masukan bagi perusahaan dalam membuat strategi 
yang baik. 
b) Bagi konsumen 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran bagi 
konsumen mengenai pertimbangan sejauh mana kualitas pelayanan 
yang telah diberikan oleh driver pada ojek online (OJOL) 
GrabBike di Kota Tegal. 
c) Bagi akademisi 
Ilmu dan pengetahuan dapat dipergunakan sebagai acuan bagi 
penelitian selanjutnya. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORI, KERANGKA BERFIKIR, DAN HIPOTESIS 
 
A. Landasan Teori 
1. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Upaya yang harus dilakukan oleh perusahaan jasa agar 
dapat meningkatkan usahanya yaitu dengan memberikan 
pelayanan yang baik dan berkualitas kepada konsumen, segala 
bentuk pelayanan yang disajikan oleh karyawan kepada 
konsumen hendaknya sesuai dengan harapan para konsumen. 
Kualitas pelayanan telah menjadi harapan dan impian bagi 
konsumen, maka perusahaan harus mampu menciptakan apa 
yang di butuhkan konsumen. 
Menurut Yamit (2018:8), kualitas yaitu suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Kualitas atau mutu merupakan suatu penilaian dari konsumen 
berdasarkan persepsi terhadap suatu jasa tertentu yang telah 
menjadi harapan dan impian bagi semua orang. Algifari 
(2016:2) mendefinisikan pelayanan adalah suatu bentuk layanan 
yang diselenggarakan oleh penyedia layanan (produsen atau 
instansi pemerintah) kepada pengguna layanan tersebut. 
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Pelayanan dipandang oleh konsumen yang merasakan dan 
mengkonsumsi pelayanan yang diberikan tersebut, sehingga  
konsumen mampu menilai dan menentukan kualitas pelayanan. 
Yamit (2018:22) mendefinisikan kualitas pelayanan yaitu lebih 
menekankan pada kata pelanggan, pelayanan, kualitas dan level 
atau tingkat. Kualitas pelayanan merupakan cara terbaik yang 
konsisten untuk dapat mempertemukan harapan konsumen dan 
sistem kinerja cara pelayanannya. Sedangkan menurut Tjiptono 
(2006:59) kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk  mengimbangi harapan pelanggan. 
Kualitas pelayanan sebagai sumber keunggulan kompetitif 
memiliki peran dalam memperbaiki pelayanan terhadap 
konsumen dan menghindari masalah-masalah potensial yang 
muncul maka dalam sebuah penyajian yang di sediakan oleh 
perusahaan harus dapat memenuhi keinginan konsumen 
sehingga akan mendatangkan rasa puas pada diri konsumen.  
Pernyataan lain juga disampaikan oleh Anatan 
(2008:71), kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan 
pendapat dari Kasmir (2016:298), customer service adalah 
kegiatan yang ditunjukan untuk memberikan kepuasan 
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pelanggan melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan 
dan kebutuhan pelanggan. Pelayanan sangat penting peranannya 
bagi keberhasilan organisasi bisnis maupun swasta tentunya 
untuk mendapatkan keuntungan dengan cara memberikan 
layanan yang baik kepada konsumen. Pendapat lain yang 
dikemukakan oleh Ibrahim (2008:22), bahwa kualitas pelayanan 
diartikan sebagai sesuatu yang berhubungan dengan 
terpenuhinya harapan atau kebutuhan pelanggan (masyarakat) 
dimana pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat 
menyediakan produk atau jasa sesuai dengan kebutuhan para 
konsumen.  
Jadi kualitas pelayanan adalah segala aktivitas yang 
dilakukan oleh perusahaan dalam bentuk pelayanan untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen sesuai dengan apa yang 
diinginkan dan diharapkan oleh konsumen, Jika pelayanan yang 
diterima atau yang dirasakan sesuai dengan harapan, maka 
kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya 
jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada pelayanan 
yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk. 
Dengan demikian baik tidaknya kualitas layanan sangat 
tergantung pada kemampuan penyedia pelayanan dalam 
memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 
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b. Macam-macam Perspektif Kualitas.  
  Garvin dalam  Sangadji dan Sopiah (2013:99) menyatakan 
ada 5 macam perspektif kualitas yang berkembang yaitu 
diantaranya: 
1) Pendekatan transendental (Transcendental Approach) 
Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagai keunggulan 
bawahan (innate excellence), di mana kualitas dapat dirasakan 
atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan 
dioperasionalisasikan. 
2) Pendekatan berbasis produk (product-basedapproach) 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan 
karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat 
diukur. 
3) Pendekatan berbasis pengguna (user-basedapproach) 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang memandangnya sehingga produk 
yang paling memuaskan preferensi seorang (misalnya, kualitas 
yang dirasakan merupakan produk yang berkualitas paling 
tinggi. 
4) Pendekatan berbasis manufaktur (manufacturing-
basedapproach) 
Perspektif ini bersifat berdasarkan pasokan (supply-based) dan 
secara khusus memperhatikan praktik-praktik perekayasaan 
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dan kemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai 
kesesuaian atau kesamaan dengan persyaratan. Penentu 
kualitas dalam pendekatan ini adalah standar standar yang 
ditetapkan perusahaan, bukan oleh konsumen pengguna. 
5) Pendekatan berbasis nilai (value-basedapproach) 
Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif sehingga produk 
yang paling bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat 
untuk dibeli (bestbuy). 
 Pemahaman akan adanya perbedaan pandangan terhadap 
kualitas yang sudah dijelaskan di atas dapat bermanfaat dalam 
mengatasi konflik-koflik yang kadangkala muncul. Cara yang 
terbaik bagi perusahaan yaitu dengan menggunakan perpaduan 
antara beberapa perspektif kualitas dan secara aktif 
menyesuaikannya setiap saat dengan kondisi yang dihadapi. 
c. Dimensi kualitas pelayanan 
kualitas pelayanan berhubungan dengan pelayanan apa yang 
diharapkan oleh pengguna pelayanan dan kemampuan perusahaan 
(organisasi) penyedia pelayanan memenuhi harapan pengguna 
pelayanan tersebut. Algifari (2016:3) menjabarkan kualitas 
layanan ke dalam 10 dimensi pelayanan antara lain: 
1) Ketersediaan fasilitas fisik (Tangible) untuk pelayanan. 
2) Ketepatan tugas dalam memberikan pelayanan (Reliability). 
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3) Kemauan dan kesiapan petugas dalam memberikan pelayanan 
(Responsiveness). 
4) Keterampilan dan pengetahuan petugas dalam memberikan 
pelayanan (Competence).  
5) Sikap (Sopan, respek, perhatian, keramahan) petugas dalam 
memberikan pelayanan (Courstesy). 
6) Kejujuran dan dapat dipercaya terhadap petugas dalam 
memberikan pelayanan (Credibility). 
7) Keamanan (Fisik, keuangan, kerahasiaan) yang harus diberikan 
oleh petugas pelayanan (Security). 
8) Kemudahan untuk di hubungi atau di temui petugas yang 
memberikan pelayanan (Access). 
9) Cara berkomunikasi yang dimiliki oleh petugas dalam 
memberikan pelayanan (Communication). 
10) Usaha petugas dalam memenuhi kebutuhan konsumen 
(understanding the customer). 
    Namun dalam perkembangan selanjutnya Algifari 
(2016:5) kesepuluh dimensi kualitas pelayanan di atas 
dirangkumkan menjadi lima yaitu: 
1)   Tangibles (Bukti Fisik) Meliputi penampilan dan 
performansi  dari fasilitas fisik, peralatan, personel, dan 
material-material komunikasi yang digunakan dalam proses 
penyampaian layanan. 
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2)   Reliability (Keandalan) meliputi kemampuan pihak 
penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara 
tepat dan akurat sehingga konsumen dapat mempercayai 
dan menghandalkannya. 
3)   Responsiveness (Ketanggapan) meliputi kemauan dan 
keinginan pihak penyedia jasa untuk segera memberikan 
bantuan pelayanan yang dibutuhkan dengan tanggap. 
4)  Assurance (Jaminan) yaitu pemahaman dan sikap sopan dari 
karyawan (contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan 
mereka dengan memberikan keyakinan kepada konsumen 
bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan pelayanan 
dengan sebaik-baiknya. 
5)   Empathy (Empati) yaitu pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan oleh 
karyawan.  
   Dari beberapa teori diatas, kesimpulannya bahwa 
indikator kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang 
digunakan dalam penelitian karena mampu mengakomodasi dan 
mewakili objek-objek kualitas pelayanan dari hasil yang diteliti. 
Dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat dipergunakan untuk 
mengukur kualitas pelayanan suatu perusahaan jasa, mengukur 
kualitas pelayanan berarti mengevaluasi atau membandingkan 
kinerja suatu jasa.  
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   Dalam memberikan pelayanan yang baik, tidak harus 
membutuhkan biaya yang mahal. Pelayanan membutuhkan 
komitmen dan keyakinan dari perusahaan untuk memberikan 
pelayanan maksimal kepada konsumen.  
d. Karakteristik Pelayanan 
Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, lebih 
dapat dirasakan dari pada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. 
beberapa karakteristik jasa pelayanan menurut Yamit (2013:21).  
1) Tidak dapat di raba (intangibility). Jasa merupakan sesuatu 
yang tidak dapat di sentuh atau tidak dapat diraba.  
2) Tidak dapat disimpan (inability to inventory). Salah satu ciri 
khusus dari jasa adalah tidak dapat disimpan.  
3) Produksi dan konsumsi secara bersama. Jasa adalah suatu 
yang dilakukan secara bersama dengan produksi. 
4) Memasukinnya lebih mudah. Mendirikan usaha dibidang 
jasa membutuhkan investasi yang lebih sedikit, mencari 
lokasi yang mudah dan banyak tersedia, tidak membutuhkan 
teknologi tinggi. 
5) Sangat di pengaruhi oleh faktor dari luar. Jasa sangat 
dipengaruhi oleh faktor dari luar seperti: teknologi, 
peraturan pemerintah dan kenaikan harga energi.  
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  Adapun empat karakteristik pelayanan jasa menurut 
Tjiptono (2016:15) antara lain sebagai berikut: 
1. Tidak berwujud (intangibility) 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu 
objek maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja 
(performance) atau usaha. 
2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability) 
Barang biasanya di produksi, kemudian dijual, lalu 
dikonsumsi sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, 
baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersama. 
2. Beraneka ragam (variability) 
Jasa itu bersifat variabel karena merupakan nonstandadiezed 
out-put, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis 
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. 
4. Tidak tahan lama (Perishabillity) 
Jasa merupakan komoditas tidak taan lama dan tidak dapat 
disimpan. 
   Karakteristik jasa pelayanan di atas akan menentukan 
definisi kualitas jasa pelayanan dan model kualitas jasa. 
Pelayanan jasa adalah pikiran dari perusahaan yang berupa ide 
dan konsep yang diberikan untuk konsumen dalam 
memberikan kepuasan. Tiingkat kualitas pelayanan dapat 
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dicapai secara konsisten dengan memperbaiki pelayanan dan 
memberikan perhatian khusus pada standar kinerja pelayanan, 
baik standar kinerja pelayanan internal maupun standar kinerja 
pelayanan eksternal. 
  Beberapa pengertian yang berkaitan dengan definisi 
kualitas pelayanan menurut Yamit (2018:22) sebagai berikut: 
a) Excellent adalah standar kinerja pelayanan yang 
diperoleh.  
b) Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau 
perusahaan yang menerima, membayar output pelayanan 
(Jasa dan sistem).  
c) Service adalah kegiatan utama atau pelengkap yang tidak 
secara langsung terlibat dalan proses pembuatan produk, 
tetapi lebih menekankan pada pelayanan transaksi antara 
pembeli dan penjual.  
d) Quality adalah sesuatu yang secara khusus dapat diraba 
atau tidak dapat diraba dari sifat yang dimiliki produk 
atau jasa.  
e) Levels adalah suatu pelayanan atas sistem yang 
digunakan untuk memonitor dan mengevaluasi. 
f) Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua 
pelayanan berjalan standar yang telah ditetapkan.  
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g) Delivery adalah memberikan pelayanan yang benar 
dengan cara yang benar dan dalam waktu yang tepat.  
   Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa bagi sebuah 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa, memuaskan 
konsumen adalah salah satu tujuan utama untuk memberikan 
rasa puas bagi konsumen dalam menciptakan pelayanan yang 
berkualitas akan memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa 
yang diharapkan oleh konsumen.  
  Harapan konsumen terhadap pelayanan merupakan 
keinginan atau permintaan ideal konsumen kepada pelayanan 
yang akan diberikan oleh penyedia layanan. Harapan 
konsumen harus menjadi acuan bagi penyedia layanan untuk 
menghasilkan dan menyampaikan layanan kepada konsumen. 
Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang dibutuhkan oleh 
konsumen untuk dinikmati dan dirasakan sehingga sebagai 
pengguna layanan, konsumen harus teliti dalam menentukan 
kualitas pelayanan karena persepsi dari masing-masing 
konsumen merupakan penilaian menyeluruh atas keungulan 
dari suatu pelayanan. 
 
 
 
19 
 
 
 
2. Kepuasan Konsumen 
a. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Memenuhi keinginan konsumen sebagai upaya 
memberikan kepuasan pada konsumen membutuhkan keahlian 
dan keterampilan khusus untuk merumuskan apa yang 
diinginkan konsumen, salah satunya dengan pelayanan yang 
berkualitas. Oleh karena itu perusahaan harus memperhatikan 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Pendapat 
dari Anatan (2008:76) mendefinisikan Kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau 
outcome yang dirasakan dengan harapan-harapannya terhadap 
produk tersebut. Tingkat kepuasan konsumen merupakan 
perbedaan daya guna yang dirasakan konsumen dan harapan 
yang ada.  
Menurut Priansa (2017:196) menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja 
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 
diharapkan. Pendapat dari Sangadji dan Sopiah (2013:180) 
kepuasan konsumen merupakan “customer’s evaluation of a 
product or service in terms of whether that or service has met 
their needs and expectation” yang dapat diartikan sebagai 
evaluasi pelanggan terhadap suatu produk atau layanan dalam 
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hal apakah produk atau layanan tersebut telah memenuhi 
kebutuhan dan harapan mereka.  
Kepuasan konsumen diukur dengan seberapa besar 
harapan konsumen tentang produk dan pelayanan sesuai dengan 
kinerja produk dan pelayanan yang aktual. Jika kinerja berada di 
bawah harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi 
harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, 
konsumen amat puas atau senang. Selanjutnya menurut 
Wijayanti (2017:186) kepuasan konsumen adalah persepsi 
konsumen bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui 
dengan membeli atau menggunakan produk tersebut.  
Pendapat lain yang dikemukakan oleh Priansa 
(2017:197) menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan 
evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama atau 
melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan 
timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 
konsumen. Menurut (Suroso, 2007:67:5) mengatakan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan tingkat suatu kebutuhan, 
keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang 
akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atas kesetian 
yang berlanjut.  
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Berdasarkan berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan kosumen yang 
timbul setelah membandingkan antara ekspektasi konsumen 
terhadap kinerja produk tersebut. Kepuasan atau ketidakpuasan 
konsumen merupakan suatu persepsi konsumen dalam 
membandingan hasil kinerja pelayanan yang diberikan oleh 
penyedia layanan setelah menggunakannya. 
b. Manfaat Kepuasan Konsumen 
Menurut Priansa Donni Juni (2017:198) manfaat 
kepuasan konsumen terdiri dari : 
1) Reaksi terhadap Produsen Berbiaya Rendah 
Kepuasan konsumen merupakan upaya mempertahankan 
konsumen dalam rangka menghadapi para produsen berbiaya 
rendah. Sebenarnya banyak konsumen yang berani untuk 
membayar dengan harga yang mahal dengan catatan 
perusahaan mampu memberikan pelayanan dan kualitas yang 
lebih baik kepada konsumen. 
2) Manfaat Economik Retensi Konsumen versus Perceptual 
Prospecting 
Mempertahankan dan memuaskan konsumen jauh lebih 
murah dibandingkan terus-menerus berupa yang menarik atau 
memprospek konsumen baru. 
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3) Nilai Kumulatif dari Relasi Berkelanjutan 
Berdasarkan konsep customer lifetime value, upaya untuk 
mempertahankan loyalitas konsumen pada barang dan jasa 
perusahaan selama periode waktu yang lama dapat 
menghasilkan anuitas yang jauh lebih besar dari pada 
pembelian Individual. 
4) Gaya Persuasif Word of Mouth 
Pendapat atau opini positif dari teman atau keluarga jauh 
lebih persuasif dari pada iklan. Oleh sebab itu, banyak 
perusahaan yang tidak hanya meneliti kepuasan total, namun 
juga menelaah sejauh mana konsumen perusahaan bersedia 
merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain. 
5) Reduksi Sensitifitas Harga 
Konsumen yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan 
cenderung lebih jarang menawar harga untuk setiap 
pembelian individualnya.  
6) Kepuasan konsumen merupakan indikator kesuksesan bisnis 
di masa depan. 
Pada hakikatnya kepuasan konsumen merupakan strategi 
jangka panjang, karena dibutuhkan jangka waktu cukup lama 
sebelum dapat membangun dan mendapatkan reputasi atas 
pelayanan prima, dan kerap kali juga dituntut investasi besar 
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pada serangkaian aktivitas yang ditunjukkan untuk 
membahagiakan konsumen saat ini dan masa depan. 
 Dari macam-macam manfaat diatas dapat disimpulkan 
bahwa manfaat kepuasan konsumen adalah reaksi terhadap 
produsen berbiaya rendah, manfaat economik retensi 
konsumen versus perceptual prospecting, nilai kumulatif dari 
relasi berkelanjutan, reduksi sensitifitas harga. Dari manfaat 
tersebut perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen dengan cara memberikan pelayanan 
yang memuaskan. 
c. Tingkat Kepuasan Konsumen 
Menurut Priansa (2017:199) menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen diberikan rating dari skala satu sampai dengan lima. 
Pada tingkat kepuasan konsumen yang terendah (tingkat satu), 
konsumen mungkin akan meninggalkan perusahaan dan juga 
mungkin mengatakan hal-hal yang jelek mengenai perusahaan. 
Pada tingkat kedua sampai empat, konsumen merasa sedikit puas 
tetapi masih mudah untuk berpindah ketika penawaran lebih 
baik datang. Pada tingkat kelima, konsumen sangat mungkin 
membeli ulang dan juga mengatakan hal-hal baik mengenai 
perusahaan. Griffin dalam Priansa (2017:199) berpendapat 
bahwa sukses tidaknya perusahaan dalam menciptakan 
konsumen yang loyal sangat bergantung pada kemampuan 
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perusahaan dalam menciptakan nilai, dan secara terus menerus 
berupaya untuk memperbaikinya.  
Jadi tingkat kepuasan konsumen merupakan bagaimana 
konsumen merasakan puas dengan kinerja yang diberikan oleh 
penyedia layanan dan dapat diukur dengan memberikan rating 
bintang kepada penyedia pelayanan dengan tujuan untuk 
memberikan penilaian mengenai kualitas pelayanan yang 
diberikan dan sebagai masukan bagi perusahaan dalam 
melakukan strategi yang lebih baik. 
d. Srategi Kepuasan Konsumen  
Pendapat dari Priansa (2017:202) menyatakan ada 
beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan 
meningkatkan kepuasan konsumen: 
1. Strategi Relationship Marketing  
Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan 
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. 
Dengan kata lain, dijalin kemitraan dengan konsumen secara 
terus menerus yang pada akhirnya akan menimbulkan 
kesetiaan konsumen sehingga terjadi bisnis ulang.  
2. Strategi Superior customer Service 
Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pada 
pesaing. Hal ini tentunya membutuhkan kreativitas dalam 
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menciptakan inovasi-inovasi baru dan juga membutuhkan 
biaya yang besar untuk mengembangkan usahanya. 
3.Strategi Uncoditional Guarantees atau Extra Ordinary 
Guarantees. 
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan 
kepada konsumen yang pada gilirannya akan menjadi sumber 
dinamisme penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja 
perusahaan.  
    Berusaha dalam memberikan kepuasan kepada 
konsumen merupakan salah satu usaha untuk mengembangkan 
bisnis. Apabila konsumen merasa senang terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan maka konsumen akan merasa puas 
sebaliknya jika perusahaan tidak memberikan pelayanan yang 
baik maka konsumen akan merasakan tidak puas. Jadi strategi 
kepuasan konsumen merupakan salah satu cara perusahaan untuk 
manarik pelanggan agar tetap berlangganan dan mau memakai 
kembali jasa yang telah diberikan oleh penyedia layanan. 
e. Pengukuran Kepuasan Konsumen 
   Priansa (2017:203) menyatakan pengukuran kepuasan 
konsumen dapat diketahui melalui: 
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1) Sistem keluhan dan saran 
Dengan cara membuka kotak saran dan menerima kelebihan, 
saran dan kritik oleh langanan atau juga bisa disampaikan 
melalui kartu informasi,customer hot line.  
2) Survey kepuasan konsumen 
Biasannya penelitian mengenai kepuasan konsumen 
dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau 
juga perusahaan mengirimkan angket ke orang-orang tertentu.  
3) Pembeli Bayangan 
Dengan hal ini perusahaan menyuruh orang-orang tertentu 
untuk membeli ke perusahaan lain, sehingga pembeli 
misterius ini dapat melaporkan keunggulan dan kelemahan 
pelayan-pelayan yang melayani. 
4) Analisis konsumen yang beralih 
Perusahaan yang kehilangan langganan mencoba untuk 
menghubungi konsumen tersebut dan dibujuk kenapa mereka 
berhenti, pindah ke perusahaan yang lain.  
   Pendapat Priansa (2017:204) Kepuasan konsumen 
merupakan fungsi dari kualitas pelayanan dikurangi harapan 
konsumen, dengan kata lain pengukuran kepuasan konsumen 
dirumuskan sebagai berikut:  
1) Service Quality < Expectation 
Kualitas pelayanan lebih kecil dari pada harapan konsumen  
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Bila ini terjadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang 
diberikan perusahaan buruk.  
2) Service Quality = Expectation  
Bila kualitas pelayanan sama dengan harapan maka dapat 
dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan tidak ada 
keistimewaan. 
3) Service Quality > Expectation  
Bila kuaitas pelayanan yang diberikan lebih besar dari pada 
harapan  maka dapat dikatakan bahwa konsumen merasakan 
pelayanan yang diberikan perusahaan tidak hanya sesuai dengan 
kebutuhan, namun sekaligus memuaskan dan menyenangkan. 
  Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pengukuran 
tingkat kepuasan konsumen dapat diukur untuk mengetahui tentang 
kualitas pelayanan jasa dan produk yang diterima oleh konsumen. 
Selain itu pengukur kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan 
tujuan untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan dari kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Pendapat dari Wijaya 
(2011:70) mendefinisikan metode untuk mengukur kepuasan 
pelanggan yaitu dengan survei. Survei kepuasan pelanggan 
merupakan metode yang akan memeroleh tanggapan atau umpan 
balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus dapat 
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh 
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perhatian terhadap para pelanggannya. Survei kepuasan pelanggan 
dapat dilakukan dengan berbagai cara: 
1) Directly reparted satisfaction  
Ungkapan yang disampaikan secara langsung tentang kepuasan 
dirinya. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan pertanyaan 
secara langsung kepada konsumen. 
2) Deriver dissatisfactions 
responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan atribut tertentu dan seberapa besar kinerja yang 
mereka rasakan atau yang diterima. 
3) Problem analysis 
responden diminta untuk menulis masalah-masalah yang 
dihadapi berkaitan dengan penawaran dari manajemen 
perusahaan dan saran-saran untuk melakukan perbaikan. 
4) Importance/performance 
Ratings responden dapat diminta untuk merangkai beberapa 
elemen dari penawaran berdasarkan derajat petanyaan setiap 
elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-
masing elemen. 
    Dari uraian diatas bisa disimpulkan bahwa pengukuran 
kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting bagi 
sebuah perusahaan, karena dengan pengukuran tersebut dapat 
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memberikan masukan bagi keperluan pengembangan dan 
implementasi strategi peningkatan kepuasan konsumen.  
f. Elemen Kepuasan Konsumen 
  Menurut Priansa Donni Juni (2017:210) lima elemen yang 
menyangkut kepuasan konsumen menyangkut kepuasan konsumen 
adalah sebagai berikut: 
1) Harapan (Expectations) 
Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk 
sebelum konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada saat 
proses pembelian dilakukan, konsumen berharap bahwa barang 
atau jasa yang mereka terima sesuai dengan harapan, keinginan 
dan keyakinan mereka. Barang atau jasa yang sesuai dengan 
harapan konsumen akan menyebabkan konsumen puas. Dari 
kepuasan tersebut memungkinkan konsumen untuk membeli 
kembali barang dan jasa tersebut. 
2) Kinerja (Performance) 
Pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa 
ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Ketika 
kinerja aktual barang atau jasa berhasil maka konsumen akan 
merasa puas, sebaliknya jika kinerja yang diberikan tidak sesuai 
dengan harapan maka konsumen akan merasakan tidak puas. 
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3) perbandingan (comparison) 
Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan atau kinerja 
barang atau jasa sebelum membeli dengan persepsi kinerja aktual 
barang atau jasa tersebut. Konsumen akan merasa puas ketika 
harapan sebelum pembelian sesuai atau melebihi persepsi mereka 
terhadap kinerja aktual produk. 
4) Pengalaman (Experiance) 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka 
terhadap penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda 
dari orang lain. Konsumen akan membandingkan pengalaman 
pertama saat menggunakan produk dengan pengalaman terbaru 
saat kembali menggunakannya. 
5) konfirmasi (confirmation) dan diskonfirmasi (Disconfirmation) 
Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika harapan sesuai dengan 
kinerja aktual produk. Sebaliknya diskonfirmasi atau tidak 
terkonfirmasi terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah 
dari kinerja aktual produk. Konsumen akan merasa puas ketika 
terjadi confirmation/disconfirmation. 
Harapan merupakan perkiraan pelanggan tentang pelayanan 
yang akan diterimanya. Harapan pelanggan merupakan keyakinan 
pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang 
dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.  
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B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian tentang pengatuh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen telah diteliti oleh beberapa peneliti. Adapun dari penelitian 
tersebut dapat di lihat dari tabel berikut : 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
 
No Penulis Judul Variabel Hasil penelitian 
1 Nilasari & 
Istiantin 
(2015) 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
pada Dealer PT. 
Ramayana Motor 
Sukoharjo 
1.Kualitas 
Pelayanan  
2.Kepuasan 
Konsumen 
Ada pengaruh simultan 
(secara bersama-sama) 
antara kualitas 
pelayanan yang 
mencakup variabel 
tangible (wujud fisik), 
reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya 
tangkap), assurance 
(jaminan), empathy 
(empati) terhadap 
kepuasan konsumen 
pada Dealer PT. 
Ramayana Motor 
sukoharjo 
2 Wardhana 
(2016) 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
(Studi pada 
Konsumen GO-JEK di 
DKI Jakarta 
1.Kualitas 
Pelayanan  
2.Kepuasan 
Konsumen 
Terdapat pengaruh 
Kualitas Pelayanan GO-
JEK terhadap Kepuasan 
Konsumen GO-JEK 
3 Apriyani 
dan 
Sunarti  
(2017) 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen 
pada konsumen The 
Little coffee shop 
sidoarjo 
1.Kualitas 
Pelayanan  
2.Kepuasan 
Konsumen 
Adanya pengaruh 
secara bersama-sama 
yaitu variabel bukti 
fisik, kandalan, daya 
tangkap, jaminana, dan 
empati terhadap 
kepuasan konsumen di 
The Little coffee shop 
sidoarjo 
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Dari ketiga penelitian terdahulu diatas dapat diuraikan sebagai berikut:  
Penelitian pertama dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen yang ditulis oleh Nilasari & Istiantin pada 
tahun 2015 dengan objek Dealer PT. Ramayana Motor Sukoharjo dengan 
hasil menyatakan ada pengaruh simultan (secara bersama-sama) antara 
kualitas pelayanan yang mencakup variabel tangible (wujud fisik), 
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tangkap), assurance 
(jaminan), empathy (empati) terhadap kepuasan konsumen. Penelitian 
kedua dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen yang ditulis oleh Wardhana  pada tahun 2016 dengan objek 
GO-JEK di DKI Jakarta, dengan hasil terdapat pengaruh Kualitas 
Pelayanan GO-JEK terhadap Kepuasan Konsumen GO-JEK dan yang 
terakhir penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen yang ditulis oleh Sunarti pada tahun 2017 dengan 
objek The Little coffee shop Sidoarjo dengan hasil Adanya pengaruh 
secara bersama-sama yaitu variabel bukti fisik, keandalan, daya tangkap, 
jaminana, dan empati terhadap kepuasan konsumen. 
Dari paparan penelitian terdahulu diatas, hal yang dapat 
membedakan dengan peneliti adalah pada penelitian terdahulu, penelitian 
tidak hanya mengacu pada kualitas pelayanan secara umum tetapi 
menjabarkan dimensi-dimensi yang ada dalam kualitas pelayanan seperti 
variabel tangible (wujud fisik), reliability (kehandalan), responsiveness 
(daya tangkap), assurance (jaminan), empathy (empati). Selain itu, yang 
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menjadi objek penelitian juga berbeda sehingga memberi tantangan 
tersendiri bagi peneliti dalam penelitian ini. Selain itu dari ketiga 
penelitian terdahulu yang dipaparkan, semua menyatakan ada pengaruh 
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen,  dengan kata lain 
semua menyatakan hal yang sama oleh karena itu perlu dilakukan 
penelitian lebih lanjut terhadap hasil tersebut dengan teknik dan objek 
yang berbeda. Demikian yang menjadikan peneliti tertarik untuk meneliti 
dengan judul Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada ojek 
online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
C. Kerangka Berfikir  
Kualitas pelayanan sangat berperan dalam meningkatkan kepuasan 
konsumen. Kualitas dapat memberikan dorongan kepada konsumen untuk 
menjalani ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Konsumen 
merupakan salah satu peran penting dalam perkembangan usaha. Keutamaan 
pelayanan yang berkualitas dalam memenuhi keinginan dan harapan 
konsumen, jika pelayanan yang di terima melampaui harapan konsumen 
maka konsumen akan merasa puas dan segera melakukan pembelian ulang 
pada perusahaan bisnis tersebut. Sehingga dalam penelitian ini kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Berdasarkan uraian di atas untuk mendapatkan gambaran yang lebih 
jelas dapat dibuat kerangka konsep, dan dapat dilihat secara skematis sebagai 
berikut: 
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Bagan 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
Keterangan:   
Variabel bebas   : Kualitas Pelayanan 
Variabel terikat  : Kepuasan Konsumen 
D. Hipotesis 
Pendapat dari Arikunto (2013:110) bahwa Hipotesis dapat 
diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 
permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul. 
Menurut Sugiyono (2016:96) hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian 
telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dengan demikian 
hipotesis adalah jawaban sementara yang kebenarannya masih perlu diuji. 
Berdasarkan pengertian diatas, maka peneliti menyimpulkan jawaban 
sementara untuk mendapatkan jawaban yang benar dari penelitian ini, maka 
dapat dirumuskan sebagai berikut : 
Ha: Ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
Ho: Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal 
 
Kualitas Pelayanan 
(X) 
 
Kepuasan Konsumen 
(Y) 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pendekatan, Jenis, dan Desain Penelitian 
1. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif 
karena data-data yang diperoleh berupa angka-angka. Menurut 
Sugiyono (2017:14) metode penelitian kuantitatif adalah sebagai 
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik 
pengambilan sampel dilakukan secara random, pengumpulan data 
dilakukan dengan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif 
atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan. Sedangkan metode analisis deskriptif adalah statistik yang 
ditetapkan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan data 
yang telah terkumpul. Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 
pendekatan deskriptif kuantitatif  yaitu metode yang bertujuan untuk 
menampilkan data secara faktual, serta berhubungan antar variabel 
dengan cara mengumpulkan data mengolah, menganalisis data 
menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi, yang bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen pada ojek online (OJOL) Grabbike di Kota Tegal.
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2. Jenis Penelitian 
   Penelitian ini menggunakan jenis penelitian korelasi asosiatif, yaitu 
penelitian yang berusaha mencari hubungan antara satu variabel dengan 
variabel lain. Penelitian ini kadang disebut juga penelitian korelasional 
yaitu penelitian sebab akibat. Pendapat Arikunto (2013:4) penelitian 
korelasi adalah penelitian yang dilakukan oleh peneliti untuk 
mengetahui tingkat hubungan antara dua variabel atau lebih, tanpa 
melakukan perubahan, tambahan, atau manipulasi terhadap data yang 
memang sudah ada. Khususnya untuk mengetahui ada atau tidaknya 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada ojek 
online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
3. Desain Penelitian 
   Pendapat yang dikemukakan Arikunto (2013:90) desain penelitian 
adalah rencana atau rancangan yang dibuat oleh peneliti, sebagai ancar-
ancar kegiatan, yang akan dilaksanakan. Pada penelitian ini ingin 
menguji hipotesis yang diajukan sehingga desain penelitian yang 
ditetapkan adalah: 
 
 
 
Bagan  3.1 Desain Penelitian 
Permasalahan Hipotesis Pengumpulan data 
 
Tinjauan Teoritis 
Analisis Data Kesimpulan Pengujian Hipotesis 
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Dari penelitian di atas dapat di simpulkan bahwa pada tahap awal 
adalah menemukan masalah yang akan di teliti tentang kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada ojek online GrabBike di Kota Tegal. 
Setelah menemukan permasalahan kemudian disusun tinjauan teoritis dan 
dibuat jawaban sementara yaitu perumusan hipotesis, langkah selanjutnya 
untuk pembuktian hipotesis dilakukan pengumpulan data dengan cara 
memberikan angket pada responden. Setelah semua data diperoleh 
kemudian data diolah dan dianalisis melalui pengujian hipotesis untuk 
mengetahui apakah hipotesis diterima atau ditolak dan terakhir dapat 
mendapatkan sebuah kesimpulan. 
B. Variabel Penelitian 
Variabel merupakan salah satu unsur yang sangat penting dalam 
setiap jenis penelitian. Arikunto (2013:17) berpendapat bahwa variabel 
adalah hal-hal yang menjadi objek penelitian, yang ditatap (dijinggleng-
jawa) dalam suatu kegiatan penelitian (points to be noticed), yang 
menunjukan variasi, baik secara kuantitatif maupun kualitatif. Sedangkan 
hal ini juga dikemukakan Sugiyono (2017:60) variabel penelitian pada 
dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal 
tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. Adapun macam-macam 
variabel dalam penelitian adalah: 
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1. Variabel Independent atau bebas (X) 
Pendapat yang dikemukakan Sugiyono (2017:61) variabel bebas 
adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat). Pada 
penelitian ini yang menjadi variabel bebas (X) adalah kualitas 
pelayanan. 
2. Variabel Dependent atau terikat (Y) 
Temuan dari Sugiyono (2017:61) menyatakan bahwa variabel 
terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 
karena adanya variabel bebas. Pada penelitian ini yang menjadi variabel 
terikat (Y) adalah kepuasan konsumen. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Pendapat dari Sugiyono (2017:117) Populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang mempunyai kuantitas 
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dengan demikian populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen ojek online (OJOL) GrabBike di 
Kota Tegal selama 1 minggu pada awal bulan Maret yaitu 1000 
konsumen. 
2. Sampel 
Sugiyono (2017:118) berpendapat bahwa sampel adalah bagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila 
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populasi besar, dan penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang ada 
pada populasi. Dapat dikatakan bahwa subjek yang dijadikan sampel akan 
mewakili populasi. Untuk menghitung sampel dari populasi yang tidak 
diketahui jumlahnya menggunakan rumus Slovin dalam bukunya Yanto 
(2016: 8) adalah sebagai berikut : 
n =
N
1 + Ne2 
 
Keterangan : 
n = Jumlah sampel 
N = Jumlah populasi 
e = presisi yang diterapkann 
Maka, apabila populasi sebesar 1000 konsumen sedangkan tingkat 
presentase yang diterapkan sebesar 10% atau 0,1 sehingga jumlah 
sampel yang dimbil berdasarkan rumus berikut :  
n = 
1000
1+1000(0,1)2
 
n = 
1000
1+1000(0,01)
 
n = 
1000
1001 (0.01)
 
n = 
1000
10,01
 
n = 99,90 responden 
Hasil dari perhitungan tersebut diperoleh sampel sebesar 99,90 maka, 
dibulatkan menjadi 100 sampel. 
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3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 
menggunakan sampling insidental. Sugiyono (2017:124) berpendapat 
bahwa sampling insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan atau insidental bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan secara sampel, bisa dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Pendapat Sugiyono (2017:193) bahwa bila dilihat dari sumber 
datanya, maka pengumpulan data dapat menggunakan sumber primer dan 
sumber sekunder. Sumber primer adalah sumber data yang langsung 
memberikan data kepada pengumpul data, dan sumber sekunder 
merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data kepada 
pengumpul data. Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota  Tegal penelitian ini adalah : 
1. Observasi 
  Arikunto (2013:272) menyatakan bahwa dalam menggunakan 
metode observasi cara yang paling efektif adalah melengkapinya 
dengan format atau blangko pengamatan sebagai instrumen. Format 
yang berisi item-item tentang kejadian atau tingkah laku yang 
digambarkan akan terjadi. Observasi dilakukan di awal penelitian untuk 
mengetahui tentang kondisi kantor ojek online (OJOL) GrabBike, serta 
41 
 
41 
 
permasalahan yang ada pada kualitas pelayanan dari ojek online 
(OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
2. Angket  
Angket merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 
memberikan seperangkat pernyataan yang diberikan peneliti untuk 
diisi oleh responden. Pendapat yang dikemukakan oleh Arikunto 
(2013:194) bahwa angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang 
digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti 
laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang diketahui. Penelitian ini 
menggunakan angket tertutup yaitu angket terdiri dari pertanyaan-
pertanyaan dengan jawaban yang sudah ditentukan oleh peneliti. 
Angket berisi daftar pertanyaan terstruktur dan digunakan untuk 
memperoleh data tentang kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 
Bentuk angket yang digunakan pada penelitian ini adalah checklist (√) 
dengan skala likert dimana responden hanya membutuhkan tanda 
checklist (√) pada kolom jawaban yang sesuai dengan kondisi jawaban 
yang di alami responden, sehingga untuk menjawabnya hanya perlu 
waktu singkat. Penskoran angket dibagi menjadi 2 pernyataan yaitu 
pernayataan positif dan pernyataan negatif. Pada pernyataan positif 
skor jawaban yang digunakan yaitu dari skor 4-1 sedangkan pada 
pernyataan negatif menggunakan skor jawaban 1-4. Pemberian skor 
atas pilihan jawaban untuk angket tertutup dalam penelitian ini 
digambarkan sebagai berikut: 
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Tabel 3.1 
Penskoran Angket 
Pernyataan Positif Pernyataan Negatif 
Alternatif Jawaban Skor Alternatif Jawaban Skor 
Sangat Setuju (SS) 4 Sangat Setuju (SS) 1 
Setuju (S) 3 Setuju (S) 2 
Kurang Setuju (KS) 2 Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 1 Tidak Setuju (TS) 4 
    Sugiyono (2015:135) 
 Jika jawaban yang diberikan semakin mendekat dengan jawaban 
yang telah diharapkan, maka semakin tinggi skor nilai yang didapat. 
Hal ini perlu dilakukan pengujian terhadap instrumen untuk 
mengetahui apakah instrumen yang digunakan sudah valid serta 
reliabel atau belum. 
Tabel 3.2 
Konsep, Dimensi dan Indikator Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
 
Konsep Dimensi Indikator 
No. 
Soal 
 
pelayanan adalah 
setiap tindakan 
atau perbuatan 
yang dapat 
ditawarkan oleh 
suatu pihak 
kepada pihak lain 
yang pada 
dasarnya bersifat 
intagible (tidak 
berwujud fisik) 
dan tidak 
menghasilkan 
kepemilikan 
sesuatu.  
(Kotler dalam 
Tangibles 
(Bukti Fisik) 
Driver GrabBike menggunakan 
sepeda motor sesuai standar 
yang telah ditetapkan oleh 
peraturan perusahaan 
1,2 
Reliability 
(Keandalan) 
Ada pemberitahuan dengan 
jelas apabila terjadi 
keterlambatan dalam 
penjemputan konsumen 
3,4 
Responsiveness 
(Ketangkapan) 
Driver Grabbike cepat tanggap 
terhadap pemesanan dan segera 
menghubungi konsumen. 
5,6 
Driver merespon permintaan 
perjalanan tambahan oleh 
konsumen yang tidak 
diberitahu konsumen dalam 
catatan pemesanan pada 
aplikasi Grab 
7,8 
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Algifari 2016:2) 
Assurance 
(Jaminan) 
Perusahaan Grabbike 
memberikan 
jaminan kepada driver dan 
konsumen apabila terjadi 
kesalahan/kecelakaan. 
9,10 
Empathy 
(Empati) 
Ketika hujan driver bersedia 
meminjamkan jas hujan kepada 
konsumen 
11,12 
 
Tabel 3.3 
Konsep, dimensi dan Indikator Variabel Kepuasan Konsumen 
 
Konsep Dimensi Indikator 
No. 
Soal 
 
Kepuasan 
konsumen adalah 
perasaan senang 
atau kecewa 
seseorang yang 
muncul setelah 
membandingkan 
antara kinerja 
(hasil) produk 
yang dipikirkan 
terhadap kinerja 
(atau hasil) yang 
diharapkan. 
(Kotler dan keller 
dalam Priansa 
2017:196) 
Expectations 
(Harapan) 
Waktu penjemputan driver 
sesuai dengan jadwal yang 
diminta konsumen 
1,2 
GrabBike memberikan 
kemudahan dalam reservasi 
online 
3,4 
Performance 
(Kinerja) 
Memberikan rating bintang 5 
untuk menilai kinerja performa 
GrabBike 
5,6 
Comparison 
(Perbandingan) 
Pembayaran transaksi sesuai 
dengan tarif jasa yang telah 
ditentukan. 
7,8 
Experience 
(Pengalaman) 
Driver GrabBike memiliki 
pengetahuan yang luas tentang 
daerah yang akan dituju 
9,10 
Confirmation 
(Konfirmasi) 
Driver GrabBike memberi 
tanggapan yang baik terhadap 
keluhan konsumen 
11,12 
3. Dokumentasi 
  Pendapat dari Arikunto (2013:274) bahwa dokumentasi 
adalah mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa 
catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, 
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lengger, agenda, dan lain sebagainya. Dokumentasi yang ada pada 
penelitian ini adalah dengan gambar-gambar konsumen dengan 
memperlihatkan aplikasi Grab dengan tujuan untuk memperkuat 
penelitian. 
4. Wawancara 
 Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data 
apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 
permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 
respondennya sedikit atau kecil. Berikut adalah hasil wawancara dari 
kantor Grab di Kota Tegal. 
Tabel 3.4 
Pedoman Wawancara Penelitian Di Kantor Grab Kota Tegal 
 
No Fokus Pengamatan 
1 Latar Belakang Pendirian Usaha 
2 Permasalahan di Pelayanan GrabBike  
3 Penilaian Konsumen 
 
E. Instrumen Penelitian 
 Arikunto (2013:203) mengemukakan instrumen penelitian adalah 
alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan 
data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih baik, dalam arti 
lebih cermat, lengkap, dan sistematis sehingga lebih mudah diolah. Hal 
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ini juga dikemukakan Sugiyono (2017:148) instrumen penelitian adalah 
suatu alat yang digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang 
diamati. Untuk itu peneliti menguraikan metode analisis untuk menguji 
validitas dan reliabilitas : 
1. Uji Validitas instrumen 
 Arikunto (2013:211) mengemukakan validitas adalah suatu 
ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan 
instrumen. Sedangkan menurut Ghozali (2011:52) uji validitas 
digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan dalam kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut.  
 Jumlah butir soal pada instrumen kualitas pelayanan yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 12 soal. Selanjutnya jumlah 
butir soal pada instrumen kepuasan konsumen yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah 12 soal. Jumlah responden uji coba 20 
konsumen dan taraf signifikan 5% untuk uji coba (N) = 20 adalah 
0,444. Dikatakan valid apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, sedangkan dikatakan 
tidak valid apabila hasil 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Pengujian validitas 
dilakukan menggunakan program SPSS versi 17. Hasil perhitungan 
uji validitas lebih lengkap terdapat dalam lampiran 3 dan lampiran 4. 
Adapun rekapitulasi uji validitas 12 butir angket ditunjukkan pada 
tabel sebagai berikut: 
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Tabel 3.5 
Rekapitulasi Hasil validitas 12 Butir Soal Angket Variabel  
Kualitas Pelayanan (X) 
No Butir 
Soal 
Koefisien 
Korelasi(𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈) 
𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 pada 
N=20 
Kesimpulan 
1 0,527 0,444 Valid 
2 0,477 0,444 Valid 
3 0,541 0,444 Valid 
4 0,517 0,444 Valid 
5 0,661 0,444 Valid 
6 0,507 0,444 Valid 
7 0,593 0,444 Valid 
8 0,487 0,444 Valid 
9 0,570 0,444 Valid 
10 0,631 0,444 Valid 
11 0,610 0,444 Valid 
12 0,472 0,444 Valid 
                Sumber: data primer diolah, Mei 2019 
Tabel 3.6 
Rekapitulasi Hasil Uji validitas 12 Butir Soal Angket Variabel 
Kepuasan Konsumen (Y) 
No Butir 
Soal 
Koefisien 
Korelasi(𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈) 
𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 pada 
N=20 
Kesimpulan 
1 0,617 0,444 Valid 
2 0,660 0,444 Valid 
3 0,521 0,444 Valid 
4 0,508 0,444 Valid 
5 0,544 0,444 Valid 
6 0,580 0,444 Valid 
7 0,528 0,444 Valid 
8 0,461 0,444 Valid 
9 0,516 0,444 Valid 
10 0,483 0,444 Valid 
11 0,532 0,444 Valid 
12 0,485 0,444 Valid 
                Sumber: data primer diolah, Mei 2019 
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Butir soal dikatakan valid jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada taraf 
signifikan 5% untuk uji coba responden sebanyak N=20 adalah 0,444. 
Dari hasil analisa validitas yang dilakukan untuk angket kualitas 
pelayanan (X) dan kepuasan konsumen (Y) bahwa semua instrumen 
menghasilkan nilai  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka dapat dikatakan bahwa 
seluruh butir soal dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas Instrumen 
 Uji reliabilitas diperlukan untuk mengetahui keajegan alat 
pengumpulan data. Arikunto (2013:221) berpendapat bahwa 
reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrumen tersebut sudah baik. Instrumen dikatakan reliabel jika 
instrumen tersebut cukup baik, sehingga mampu mengungkap data 
yang bisa dipercaya. Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 
atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu (Ghozali, 2011:47).  
 Jumlah butir soal pada instrumen kualitas pelayanan yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 12 soal. Selanjutnya jumlah 
butir soal pada instrumen kepuasan konsumen yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah 12 soal. Jumlah responden uji coba 20 konsumen 
dan taraf signifikan 5% untuk uji coba (N) = 20 adalah 0,444. Alat 
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untuk mengukur reliabilitas adalah Alpha Cronbach. Suatu konstruk 
atau variabel dikatakan reliabel, apabila:  
Hasil Alpha Cronbach > 0,70 = reliabel 
Hasil Alpha Cronbach < 0,70 = tidak reliabel 
Ghozali (2011:48). 
 Pengujian reliabilitas instrumen dilakukan dengan 
menggunakan program SPSS (Statistical Produk dan Service 
Solution) versi 17. Sebaran angket dibagikan kepada konsumen 
Grabbike sebagai responden dengan hasil perhitungan pada uji 
reliabilitas pada variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan 
konsumen (Y) adalah sebagai berikut: 
Tabel 3.7 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
Reliability Statistics 
Cronbach's  
Alpha N of Items 
.790 12 
Tabel 3.8 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
 
 
 
Dari perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa reliabilitas 
variabel kualitas pelayanan (X) sebesar 0,790 dan kepuasan konsumen (Y) 
sebesar 0,762 kemudian dikonsultasikan dengan nilai indeks koefisiensi 
Reliability Statistics 
Cronbach's  
Alpha N of Items 
.762 12 
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reliabilitas. Suatu butir soal dikatakan reliabel apabila nilai ɑ>0,70 karena 
nilai Cronbach Alpha untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 0,790 > 
0,70 dan kepuasan konsumen 0,762 > 0,70 maka butir soal tersebut 
dikatakan reliabel. Dengan demikian instrumen pada variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen tersebut dinyatakan reliabel dan dapat  
digunakan untuk penelitian.  
F. Teknik Analisis Data 
Pendapat dari Sugiyono (2016:333) menyatakan dalam penelitian 
kuantitatif, teknik analisis data digunakan sudah jelas yaitu diarahkan 
untuk menjawab rumusan masalah atau menguji hipotesis yang telah 
dirumuskan dalam proposal. Penelitian ini menggunakan analisis statistik 
dengan program SPSS (Statistical Product And Service Solution) versi 17 
yaitu untuk menghitung analisis deskriptif presentase dan analisis regresi 
linier sederhana. 
1. Analisis Deskriptif Presentase 
Analisis statistik deskriptif (descriptive statistic) adalah statistik 
yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan 
atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya 
tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
generalisasi (Sugiyono, 2017: 207). Hal ini yang digunakan oleh penulis 
untuk mencari nilai statistik yaitu mencari nilai rata-rata (Mean) dengan 
50 
 
50 
 
menggunakan bantuan program SPSS (Statistical Produk dan Service 
Solution) versi 17.  
2. Analisis Regresi Linear Sederhana 
Di dalam peneitian ini menggunakan teknik analisis data berupa 
analisis regresi linear sederhana. Analisis regresi linear sederhana 
digunakan untuk mengetahui pengaruh antara satu buah variabel bebas 
terhadap satu buah variabel terikat. Pengujian regresi linear sederhana 
dilakukan dengan bantuan program SPSS (Statistical Produk dan Service 
Solution) versi 17. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskriptif Data 
1. Sejarah Perusahaan Grab 
Di Indonesia Grab melayani pemesanan kendaraan 
seperti ojek, mobil, dan taksi. Aplikasi transportasi yang berasal Malaysia 
dan berbasis di Singapura tersebut memang bukan yang pertama, ada 
beberapa jenis aplikasi serupa yang menawarkan jasa angkut penumpang 
dengan menggunakan motor dan mobil, Grab telah mengukir sejarah 
tersendiri di dunia transportasi berbasis teknologi. Grab lahir dengan nama 
Grabtaxi, layanan tersebut cukup mendapat apresiasi sehingga mantap 
mengembangkan bisnisnya. 
Berbagai layanan yang mengandalkan aplikasi terbentuk dalam 
diversifikasi beragam fitur mulai dari layanan angkut penumpang, 
pengiriman barang, hingga proses membeli dan antar makanan yang 
berhasil dikembangkan, bahkan demi menjaga eksistensinya Grab mantap 
melakukan rebranding dan pergantian logo dengan alasan sederhana, yakni 
mewakili segala fitur layanan. Perubahan nama tersebut juga mewakili 
ragam layanan yang  diberikan bagi pengguna. 
Perkembangan Grab di Indonesia memang bertahap mulai dari 
muncul dengan nama Grabtaxi kemudian berganti nama hingga logo 
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Grabcar dan GrabBike. Grab sampai sekarang terus berkembang dan kini 
layanan Grab telah membuka cabang di Jawa Tengah yaitu di kota 
Semarang kemudian membuka cabang lagi di kota Tegal. Tegal adalah 
salah satu kota di Jawa Tengah yang terkenal dengan dialek khasnya yaitu 
dialek ngapak. Tegal merupakan kota yang sangat padat penduduk, tentunya 
membuat masyarakatnya membutuhkan layanan Grab di kota Tegal. 
Adanya Grab di kota Tegal sangat memudahkan masyarakat dalam 
melakukan berbagai aktivitas. Kantor Grab di Kota tegal berlokasikan di Jl. 
Pemuda, Mintaragen, Tegal Timur, Kota Tegal, Jawa Tengah. Kantor Grab 
berdiri pada tanggal 31 Mei 2018 yang kemudian diberi nama Grab Partner, 
Grab partner dipimpin oleh Bapak Luthfi Dwi Prasetya sebagai HRD. 
Didirikannya Grab partner bertujuan untuk menjalin kerjasama dengan 
perusahaan yang ada di lingkungan sekitar Grab tersebut dengan 
memanfaatkan lahan kosong kantor Grab dibentuk sedemikian rupa agar 
dapat dengan mudah di jangkau dan terbukti sampai sekarang semakin 
berkembang.  
B. Analisis Data 
1. Analisis Deskriptif Presentase  
a. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
  Perhitungan analisis deskriptif hasil pengukuran variabel 
kualitas pelayanan untuk memperoleh nilai-nilai statistik seperti mean. 
Mean digunakan untuk menghitung nilai rata-rata yang  diperoleh dari 
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jumlah keseluruhan nilai angket kualitas pelayanan dibagi dengan 
jumlah responden. Berikut ini hasil dari nilai rata-rata yang dihitung 
dengan menggunakan bantuan program SPSS (Statistical Produk dan 
Service Solution) versi 17 adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Hasil Analisis Deskriptif Presentase 
Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
 
 N Mean 
Variabel_X 100 35.54 
Valid N 
(listwise) 
100 
 
Berdasarkan pada Tabel 4.1 diketahui bahwa jumlah sampel 
yang digunakan dalam penelitian ojek online (OJOL) Grabbike di kota 
Tegal sebanyak 100 konsumen yang dijadikan sebagai responden. 
Berikut deskriptif klasifikasi distribusi frekuensi dan rata-rata tingkat 
kesetujuan responden terhadap angket ini ditunjukan pada tabel 
berikut: 
1. Data Terbesar = 48 
2. Data Terkecil = 12 
3. Jumlah Kelas =  
K= 1 + 3.3 log N 
K= 1 + 3.3 log (100) 
K= 1 + 6,6  
K= 7,6 = 7 
 4. Interval Kelas 
     I = 
𝑅
𝐾
 =
48−12
7,6
 = 
36
7,6
= 4,74 =5 
 5. Presentase = 
𝑓
𝑛
𝑥100% 
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                      = 
13
100
𝑥100% = 13% 
                      = 
30
100
𝑥100% = 30% 
                      = 
33
100
𝑥100% = 33% 
                      = 
19
100
𝑥100% = 19% 
                      = 
5
100
𝑥100% = 5% 
                      = 
0
100
𝑥100% = 0% 
                      = 
0
100
𝑥100% = 0% 
Tabel 4.2 
Deskriptif Frekuensi Data Kualitas Pelayanan (X) 
 
No Kategori Rentang 
Skor 
Frek. Presentase Mean 
1 Sangat Baik  42-48 13 13%  
 
 
35,54 
2 Baik 37-41 30 30% 
3 Cukup Baik 32-36 33 33% 
4 Kurang Baik 27-31 19 19% 
5 Cukup Buruk 22-26 5 5% 
6 Buruk  17-21 - - 
7 Sangat Buruk 12-16 - - 
Jumlah 100 100% 
          Sumber: Data Sekunder  diolah, Juni 2019 
Berdasarkan Tabel 4.2 di atas, menunjukkan bahwa sebagian 
besar konsumen menilai cukup baik kualitas pelayanan GrabBike di 
Kota Tegal. Hasil tersebut dibuktikan dengan nilai rata-rata sebesar 
35,54 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Banyaknya 
responden yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh driver cukup baik ditandai dengan tepat waktu saat penjemputan 
konsumen ke lokasi, drivernya cepat tanggap ketika pemesanan 
GrabBike dan segera menghubungi konsumen, serta membantu 
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konsumen ketika konsumen kesusahan dalam mengangkat barang ke 
jog motor yang digunakan, disamping itu kualitas pelayanan yang 
masuk kategori cukup baik sebesar 33%. 
b) Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
     Perhitungan analisis deskriptif hasil pengukuran variabel 
kepuasan konsumen untuk memperoleh nilai-nilai statistik seperti 
mean. Mean digunakan untuk menghitung nilai rata-rata yang  
diperoleh dari jumlah keseluruhan nilai angket kepuasan konsumen 
dibagi dengan jumlah responden. Berikut ini hasil dari nilai rata-rata 
yang dihitung dengan menggunakan bantuan program SPSS 
(Statistical Produk dan Service Solution) versi 17 adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.3 
Hasil Analisis Deskriptif Presentase 
Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
 
 N Mean 
Variabel_Y 100 34.57 
Valid N 
(listwise) 
100 
 
Berdasarkan pada Tabel 4.3 diketahui bahwa jumlah sampel 
yang digunakan dalam penelitian ojek online (OJOL) Grabbike di 
Kota Tegal sebanyak 100 konsumen yang dijadikan sebagai 
responden. Berikut deskriptif klasifikasi distribusi frekuensi dan rata-
rata tingkat kesetujuan responden terhadap angket ini ditunjukan pada 
tabel berikut: 
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1. Data Terbesar = 48 
2. Data Terkecil = 12 
3. Jumlah Kelas =  
K= 1 + 3.3 log N 
K= 1 + 3.3 log (100) 
K= 1 + 6,6  
K= 7,6 = 7 
4. Interval Kelas 
I = 
𝑅
𝐾
 =
48−12
7,6
 = 
36
7,6
= 4,74 =5 
5. Presentase = 
𝑓
𝑛
𝑥100% 
                  = 
5
100
𝑥100% = 5% 
                  = 
31
100
𝑥100% = 31% 
                  = 
37
100
𝑥100% = 37% 
                  = 
24
100
𝑥100% = 24% 
                  = 
3
100
𝑥100% = 3% 
                  = 
0
100
𝑥100% = 0% 
                  = 
0
100
𝑥100% = 0% 
Tabel 4.4 
Deskriptif Frekuensi Data Kepuasan Konsumen (Y) 
 
No Kategori Rentang  
Skor 
Frek. Presentase Mean 
1 Sangat Tinggi 42-48 5 5%  
 
 
34,57 
2 Tinggi 37-41 31 31% 
3 Cukup  Tinggi 32-36 37 37% 
4 Kurang Tinggi 27-31 24 24% 
5 Cukup Rendah 22-26 3 3% 
6 Rendah 17-21 - - 
7 Sangat Rendah 12-16 - - 
Jumlah 100 100% 
   Sumber: Data Sekunder  diolah, Juni 2019 
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Berdasarkan tabel 4.4 di atas, menunjukkan bahwa sebagian besar 
konsumen menilai cukup tinggi kepuasan konsumen GrabBike di Kota 
Tegal. Hasil tersebut dibuktikan dengan nilai rata-rata sebesar 34,57 yang 
termasuk dalam kategori cukup tinggi. Banyaknya responden yang 
merasakan kepuasan tersendiri dalam pelayanan yang diberikan seperti 
drivernya ramah dan sopan kepada konsumen, memberikan respon atau 
tanggapan yang baik ketika konsumen bertanya, dengan adanya GrabBike 
sangat memudahkan konsumen dalam pemesanan ojek online sehingga 
konsumen tidak perlu ke pangkalan ojek, hal ini memberikan kepuasan 
tersendiri bagi konsumen GrabBike, disamping itu kepuasan konsumen 
yang masuk kategori cukup tinggi sebesar 37%. 
b. Uji Hipotesis 
Ha: Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 
ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
Ho: Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
c. Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu 
variabel berpengaruh terhadap variabel lainnya. Dalam penelitian ini 
teknik yang digunakan Regresi Linear Sederhana digunakan untuk 
mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen. Pada penelitian ini pengujian dengan menggunakan 
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signifikansi level 0,05 (ɑ = 5%). Adapun kriteria diterima atau ditolaknya 
hipotesis adalah sebagai berikut: 
a. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien 
regresi signifikan). Hal ini menunjukan bahwa variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak  (koefisien 
regresi tidak signifikan). Hal ini menunjukan variabel independen 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. 
Tabel 4.5 
Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 16.078 2.550  6.304 .000 
Kualitas 
Pelayanan 
.520 .071 .595 7.326 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsuen 
Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi sederhana dengan 
menggunakan program SPSS diperoleh persamaan regresi yaitu :  
Diketahui nilai Constant (a) sebesar 16,078, sedangkan nilai kualitas 
pelayanan (b atau koefisien regresi) sebesar 0,520 sehingga persamaan 
regresinya dapat ditulis: 
Y = a + bX  
Y = 16,078 + 0,520X.  
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Persamaan tersebut dapat dijelaskan dengan: 
1) Nilai a (konstanta) sebesar 16,078, diartinya bahwa nilai konsisten 
variabel kepuasan konsumen sebesar 16,078. 
2) Koefisien regresi sederhana untuk kualitas pelayanan (X) sebesar 
0,520 menyatakan bahwa setiap penambahan 1% nilai kualitas 
pelayanan, maka nilai kepuasan konsumen bertambah sebesar 0,520 
sebaliknya jika penurunan 1% maka nilai kepuasan konsumen 
berkurang sebesar 0,520. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, 
sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel kualitas 
pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) adalah 
positif. 
3) Uji Signifikansi Koefisiensi Regresi Linier Sedehana 
Dari hasil penelitian regresi linier sederhana, diketahui Coefficients 
diperoleh nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 
0,000 karena nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen pada ojek online 
(OJOL) GrabBike di Kota Tegal yang berarti 𝐻𝑎 diterima. 
C. Pembahasan 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasn konsumen pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
Penelitian ini dilaksanakan di Kota Tegal pada observasi awal tanggal 8 
Januari 2019 kemudian penelitian kedua pada penelitian lapangan dilaksanakan 
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pada tanggal 10 April 2019. Penelitian awal dilaksanakan untuk mengetahui 
keadaan di kantor GrabBike Kota Tegal dan mengetahui permasalahan tentang 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada ojek online GrabBike di 
Kota Tegal, penelitian kedua dilakukan untuk mengumpulkan data dengan 
menyebar angket ke driver untuk diberikan kepada konsumen yang merupakan 
penumpang dari ojek online (OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
Berdasarkan hasil pengolahan dan perhitungan dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada ojek online (OJOL) 
GrabBike, dilihat dari hasil validitas dan realibilitas mempunyai nilai koefisien 
korelasi butir soal yang lebih  besar dari koefisien korelasi kritis. Hal ini 
menunjukan bahwa masing-masing butir soal dalam variabel kualitas 
pelayanan dan variabel kepuasan konsumen adalah valid. 
Hasil analisis deskriptif presentase dari variabel Kualitas pelayanan 
GrabBike di Kota tegal tergolong cukup baik. Hasil tersebut dibuktikan dengan 
nilai rata-rata sebesar 35,54 yang termasuk dalam kategori cukup baik. 
Banyaknya responden yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh driver cukup baik, yaitu tepat waktu saat penjemputan 
konsumen ke lokasi, drivernya cepat tanggap ketika pemesanan GrabBike dan 
segera menghubungi konsumen, serta membantu konsumen ketika konsumen 
kesusahan dalam mengangkat barang ke jog motor yang digunakan, disamping 
itu kualitas pelayanan yang termasuk kategori cukup baik sebesar 33%. 
Sedangkan untuk hasil analisis deskriptif presentase pada variabel kepuasan 
konsumen GrabBike di Kota Tegal cukup tinggi. Hal ini terbukti bahwa nilai 
61 
 
61 
 
rata-rata sebesar 34,57 yang termasuk dalam kategori cukup tinggi. Banyaknya 
responden yang merasakan kepuasan tersendiri dalam pelayanan yang 
diberikan seperti drivernya ramah dan sopan kepada konsumen, memberikan 
tanggapan yang baik ketika konsumen bertanya, dengan adanya GrabBike 
sangat memudahkan konsumen dalam pemesanan ojek online dengan cepat 
sehingga konsumen tidak perlu ke pangkalan ojek, hal ini memberikan 
kepuasan tersendiri bagi konsumen GrabBike, disamping itu kepuasan 
konsumen yang masuk kategori cukup tinggi sebesar 37%. 
Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Nilasari&Istiatin (2015) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan yang mencakup variabel 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy terhadap kepuasan 
konsumen. 
Hasil penelitian terhadap uji regresi linear sederhana menunjukan bahwa 
ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini ditandai dengan nilai signifikansi dari variabel 
kualitas pelayanan sebesar 0,000. Suatu penelitian dapat dipercaya atau 
diandalkan jika nilai signifikan < 0,05 karena 0,000 < 0,05 maka dapat 
dikatakan bahwa 𝐻𝑎 diterima atau variabel Kualitas Pelayanan (X) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). Hasil uji 
hipotesis diatas sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Apriyani&Sunarti yang menyatakan ada pengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat diambil 
kesimpulan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada ojek online (OJOL) GrabBike di Kota 
Tegal.  
1. Pengaruh tersebut terbukti dari hasil perhitungan statistik regresi 
linear sederhana dengan persamaan regresi diperoleh 
Y=16,078+0,520X yaitu setiap penambahan 1% nilai kualitas 
pelayanan, maka nilai kepuasan konsumen bertambah sebesar 
0,520 sebaliknya jika penurunan 1% maka nilai kepuasan 
konsumen berkurang sebesar 0,520.  
2. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan 
bahwa arah pengaruh variabel X terhadap Y adalah positif, 
sedangkan nilai koefisien signifikansi dari variabel kualitas 
pelayanan sebesar 0,000. Suatu penelitian dapat dipercaya atau 
diandalkan jika nilai signifikansi < 0,05, karena 0,000 < 0,05 maka 
dapat dinyatakan ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan (X) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada ojek online 
(OJOL) GrabBike di Kota Tegal. 
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B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan, 
peneliti akan mengajukan saran-saran dengan harapan dapat bermanfaat 
bagi semua pihak yang berkepentingan. Adapun saran-saran yang akan 
peneliti kemukakan adalah sebagai berikut:  
1. Perusahaan ojek online (OJOL) Grab diharapkan dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan dengan cara mengoptimalkan pelayanan terhadap 
konsumen, cepat tanggap ketika terdapat pesanan dan ramah serta dapat 
menunjukan sikap empati ketika konsumen membutuhkan sesuatu, oleh 
karena itu diharapkan pihak Grab dapat mensosialisasikan kepada 
setiap karyawannya sehingga terbiasa cepat dalam memberikan 
pelayanan yang terbaik.   
2. Untuk meningkatkan keinginan konsumen dalam menggunakan ulang 
jasa mereka, maka diharapkan pihak perusahaan untuk terus 
meningkatkan kualitas pelayanannya, sehingga konsumen tidak beralih 
untuk menggunakan perusahaan lain penyedia jasa sejenis. 
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Lampiran 1 
ANGKET 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN PADA OJEK ONLINE (OJOL) GRABBIKE DI KOTA 
TEGAL 
 
A. Pengantar 
 Untuk menyelesaikan penulisan skripsi mengenai “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Ojek Online 
(OJOL) Grabbike Di Kota Tegal” saya membutuhkan data yang berkaitan 
dengan penulisan skripsi tersebut.  
 Saya berharap para Konsumen Ojek Online (OJOL) Grabbike 
bersedia mengisi angket yang telah disediakan. Jawaban angket dijamin 
kerahasiaannya dan tidak mempengaruhi nilai sikap. Oleh karena itu 
isilah angket ini dengan jujur sesuai dengan kenyataan yang ada atas 
kesediaan dan bantuannya saya ucapkan terima kasih. 
B. Identitas Konsumen 
1. Nama   : 
2. Jenis Kelamin   : 
3. Umur   : 
4. Jabatan  : 
C. Petunjuk Pengisian 
1. Berilah tanda ( √ ) pada salah satu alternatif jawaban yang sudah 
tersedia disamping kolom pertanyaan. 
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2. Kolom terdiri dari 4 pilihan jawaban. Dengan arti sebagai berikut : 
a) SS  (Sangat Setuju) 
b) S  (Setuju) 
c) KS  (Kurang Setuju) 
d) TS  (Tidak Setuju) 
D. Angket Kualitas Pelayanan (Variabel X) 
No. Pernyataan  SS   S  KS TS 
1. Driver GrabBike menggunakan sepeda 
motor sesuai standar yang telah ditetapkan 
oleh peraturan perusahaan. 
    
2.  Jog motor terlalu tipis sehingga konsumen 
tidak nyaman. 
    
3. Ada pemberitahuan dengan jelas apabila 
terjadi keterlambatan dalam penjemputan 
konsumen 
    
4. Tidak ada respon dari driver ketika terjadi 
keterlambatan dalam penjemputan 
penumpang 
    
5. Driver Grabbike cepat tanggap terhadap 
pemesanan dan segera menghubungi 
konsumen. 
    
6. Keterlambatan driver dalam menanggapi 
pemesanan GrabBike dari konsumen 
    
7. Driver merespon permintaan perjalanan 
tambahan oleh konsumen yang tidak 
diberitahu konsumen dalam catatan 
pemesanan pada aplikasi Grab 
    
8. 
 
Driver tidak mau menerima tambahan 
perjalanan tanpa menggunakan aplikasi 
Grab 
    
9. Perusahaan Grabbike memberikan 
jaminan kepada driver dan konsumen 
apabila terjadi kesalahan/kecelakaan. 
    
10. Driver seringkali tidak menaati peraturan 
lalu lintas sehingga membahayakan 
keselamatannya 
    
11 Ketika hujan driver bersedia meminjamkan 
jas hujan kepada konsumen 
    
12 Driver GrabBike tidak membantu konsumen 
ketika konsumen kesusahan mengangkat 
barang ke jog motor 
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E. Angket Kepuasan Konsumen (Variabel Y) 
No. Pernyataan  SS   S  KS TS 
1. Menurut saya waktu penjemputan yang 
dilakukan driver sesuai dengan jadwal yang 
diminta konsumen. 
    
2.  Waktu penjemputan tidak sesuai dengan 
jadwal di aplikasi GrabBike atau mengalami 
keterlambatan 
    
3. GrabBike memberikan kemudahan dalam 
reservasi online. 
    
4. Menurut saya pemesanan ojek online 
GrabBike tidak selalu mudah tergantung 
dengan jaringan. 
    
5 Saya merasa puas naik GrabBike karena 
drivernya ramah dan sopan. 
    
6 Driver GrabBike ugal-ugalan dalam 
mengendarai sepeda motor . 
    
7. Pembayaran transaksi sesuai dengan tarif 
jasa yang telah ditentukan. 
    
8. 
 
Menurut pendapat saya tidak semua 
konsumen menerima kembalian uang dari 
driver. 
    
9. Driver GrabBike memiliki pengetahuan 
yang luas tentang daerah yang akan dituju. 
    
10. Menurut saya driver GrabBike seringkali 
salah arah ketika pengantaran konsumen 
    
11. Menurut saya driver GrabBike memberi 
tanggapan yang baik terhadap keluhan 
konsumen 
    
12. Driver GrabBike kurang respon terhadap 
keluhan konsumen 
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Lampiran 2 
DATA RESPONDEN PENELITIAN 
 
No Nama Responden Jenis Kelamin 
1 Lastri P 
2 Jayanti N. P 
3 Eti P 
4 Riska P 
5 Sushi  P 
6 Khumaera P 
7 Aisyah P 
8 Nila R. P 
9 Warningsih P 
10 Siti Rohma P 
11 Rosalina Sumarni P 
12 Dwi Nurniati P 
13 Sinta P 
14 Tia Maharani P 
15 Nafla Y. P 
16 Sopiyah  P 
17 Nana  P 
18 Mila  P 
19 Casdi L 
20 Ayu ningtyas P 
21 Munaroh P 
22 Rizqi P 
23 Kiki khafiyati P 
24 Siti Maolah P 
25 Waryuni P 
26 Maulida Izzatus S. P 
27 Widaningsih P 
28 Sri Peni P 
29 Rosi Chairun nisa P 
30 Tri Nur Oktaviana P 
31 Rosi Chairun nisa P 
32 Mustofa L 
33 Sugito  L 
34 Kulub L 
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35 Ika P 
36 Dwi Indah P. P 
37 Imam Widi  L 
38 Mohamad Rozikin L 
39 Zidni azka L 
40 Sri umi asih P 
41 Sumiyati P 
42 Diah Retno Utami P 
43 Fany aprilia pratiwi  P 
44 Aini  P 
45 Mugi P 
46 Ayu saras P 
47 Siti P 
48 Nafa P 
49 Rendi  L 
50 Vivi Novita P 
51 Wiwin  P 
52 Dyah Astuti  P 
53 Melliana  P 
54 Kunarsih tuwindah P 
55 Ayu saras P 
56 Dewi maelani P 
57 Nurdin Peria L 
58 Melisa Yuniarti P 
59 Dela P 
60 Rosi P 
61 Isty P 
62 Wiliani dyah P 
63 Dea Aldila Irefiany  P 
64 Alisa P 
65 Atika wulandari P 
66 Widia  P 
67 Yusril Ilham L 
68 Siska P 
69 Mayang P 
70 Emeilia atu ristiana P 
71 Quinnaya Mey A. P 
72 Shinta P 
73 Ria P 
72 
 
 
 
74 Syifa P 
75 Ulfatul khafidoh P 
76 Obim L 
77 Bangkit Pangestu L 
78 Fatin Nur Azizah P 
79 Puan  L 
80 Susmiati P 
81 Putri Cintia  P 
82 Ulfi P 
83 Rani Riandini P 
84 Tri Nur Fadhilah P 
85 El Frisa Yunita  P 
86 Bahtiar Ahmad L 
87 Rizaldy L 
88 Elisa P 
89 Nur Laeli P 
90 Risna diyanti  P 
91 Akhmad sofwan L 
92 Andani P 
93 Sahrul efendi L 
94 Kiki P 
95 Tri Apriyatin P 
96 Anita Dian P 
97 Ayu Setianingrum P 
98 Wildan L 
99 Ika Minawati P 
100 Agung  L 
 
 
 
 
 
 
73 
 
 
 
Lampiran 3 
HASIL PERHITUNGAN UJI VALIDITAS VARIABEL (X) KUALITAS PELAYANAN 
 
Correlations 
 
  Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10 Item11 Item12 TotalSkor 
Item1 Pearson 
Correlation 
1 .199 .429 .199 .139 .170 .339 .368 .028 .441 -.052 .153 .527* 
Sig. (2-tailed)  .401 .059 .401 .558 .474 .143 .111 .906 .052 .827 .520 .017 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item2 Pearson 
Correlation 
.199 1 .433 .452* .097 .064 .163 .191 .279 .098 .167 .203 .477* 
Sig. (2-tailed) .401  .056 .045 .685 .787 .494 .419 .233 .682 .481 .391 .034 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item3 Pearson 
Correlation 
.429 .433 1 .524* .296 -.028 .018 .347 .255 .110 .313 -.057 .541* 
Sig. (2-tailed) .059 .056  .018 .206 .906 .940 .133 .278 .644 .179 .810 .014 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item4 Pearson 
Correlation 
.199 .452* .524* 1 .273 -.150 .253 .088 .351 .167 .167 .299 .517* 
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Sig. (2-tailed) .401 .045 .018  .245 .527 .282 .713 .129 .481 .481 .200 .020 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item5 Pearson 
Correlation 
.139 .097 .296 .273 1 .428 .383 .428 .221 .215 .610** .353 .661** 
Sig. (2-tailed) .558 .685 .206 .245  .060 .096 .060 .350 .363 .004 .126 .001 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item6 Pearson 
Correlation 
.170 .064 -.028 -.150 .428 1 .255 .462* .045 .372 .331 .318 .507* 
Sig. (2-tailed) .474 .787 .906 .527 .060  .278 .040 .851 .107 .154 .172 .022 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item7 Pearson 
Correlation 
.339 .163 .018 .253 .383 .255 1 -.061 .538* .317 .313 .229 .593** 
Sig. (2-tailed) .143 .494 .940 .282 .096 .278  .797 .014 .173 .179 .331 .006 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item8 Pearson 
Correlation 
.368 .191 .347 .088 .428 .462* -.061 1 .057 .331 .070 .142 .487* 
Sig. (2-tailed) .111 .419 .133 .713 .060 .040 .797  .812 .154 .770 .550 .030 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item9 Pearson 
Correlation 
.028 .279 .255 .351 .221 .045 .538* .057 1 .317 .538* .015 .570** 
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Sig. (2-tailed) .906 .233 .278 .129 .350 .851 .014 .812  .173 .014 .949 .009 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item10 Pearson 
Correlation 
.441 .098 .110 .167 .215 .372 .317 .331 .317 1 .322 .383 .631** 
Sig. (2-tailed) .052 .682 .644 .481 .363 .107 .173 .154 .173  .166 .095 .003 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item11 Pearson 
Correlation 
-.052 .167 .313 .167 .610** .331 .313 .070 .538* .322 1 .205 .610** 
Sig. (2-tailed) .827 .481 .179 .481 .004 .154 .179 .770 .014 .166  .387 .004 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item12 Pearson 
Correlation 
.153 .203 -.057 .299 .353 .318 .229 .142 .015 .383 .205 1 .472* 
Sig. (2-tailed) .520 .391 .810 .200 .126 .172 .331 .550 .949 .095 .387  .036 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
TotalSkor Pearson 
Correlation 
.527* .477* .541* .517* .661** .507* .593** .487* .570** .631** .610** .472* 1 
Sig. (2-tailed) .017 .034 .014 .020 .001 .022 .006 .030 .009 .003 .004 .036  
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 4 
HASIL PERHITUNGAN UJI VALIDITAS VARIABEL (Y) KEPUASAN KONSUMEN 
 
Correlations 
  Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10 Item11 Item12 TotalSkor 
Item1 Pearson 
Correlation 
1 .564** .577** .000 .230 .087 .255 -.019 .275 .087 .512* .361 .617** 
Sig. (2-tailed)  .010 .008 1.000 .329 .714 .279 .935 .240 .714 .021 .118 .004 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item2 Pearson 
Correlation 
.564** 1 .104 .426 .107 .643** .395 -.196 .591** .173 .322 .124 .660** 
Sig. (2-tailed) .010  .664 .061 .655 .002 .084 .409 .006 .467 .166 .604 .002 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item3 Pearson 
Correlation 
.577** .104 1 .000 .245 -.050 .303 .314 .036 .050 .414 .486* .521* 
Sig. (2-tailed) .008 .664  1.000 .298 .833 .195 .177 .881 .833 .070 .030 .018 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item4 Pearson 
Correlation 
.000 .426 .000 1 .134 .414 .166 .323 .098 .000 .189 .484* .508* 
Sig. (2-tailed) 1.000 .061 1.000  .573 .069 .485 .165 .680 1.000 .425 .031 .022 
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N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item5 Pearson 
Correlation 
.230 .107 .245 .134 1 .422 -.116 .623** .058 .497* .203 .084 .544* 
Sig. (2-tailed) .329 .655 .298 .573  .064 .627 .003 .808 .026 .391 .724 .013 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item6 Pearson 
Correlation 
.087 .643** -.050 .414 .422 1 .376 .143 .396 .466* -.104 .127 .580** 
Sig. (2-tailed) .714 .002 .833 .069 .064  .103 .548 .084 .039 .661 .594 .007 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item7 Pearson 
Correlation 
.255 .395 .303 .166 -.116 .376 1 .029 .541* .284 .125 .232 .528* 
Sig. (2-tailed) .279 .084 .195 .485 .627 .103  .905 .014 .225 .599 .324 .017 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item8 Pearson 
Correlation 
-.019 -.196 .314 .323 .623** .143 .029 1 .051 .262 .000 .395 .461* 
Sig. (2-tailed) .935 .409 .177 .165 .003 .548 .905  .832 .265 1.000 .084 .041 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item9 Pearson 
Correlation 
.275 .591** .036 .098 .058 .396 .541* .051 1 .342 .074 -.204 .516* 
Sig. (2-tailed) .240 .006 .881 .680 .808 .084 .014 .832  .140 .756 .388 .020 
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N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item10 Pearson 
Correlation 
.087 .173 .050 .000 .497* .466* .284 .262 .342 1 .209 -.207 .483* 
Sig. (2-tailed) .714 .467 .833 1.000 .026 .039 .225 .265 .140  .377 .381 .031 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item11 Pearson 
Correlation 
.512* .322 .414 .189 .203 -.104 .125 .000 .074 .209 1 .274 .532* 
Sig. (2-tailed) .021 .166 .070 .425 .391 .661 .599 1.000 .756 .377  .242 .016 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
Item12 Pearson 
Correlation 
.361 .124 .486* .484* .084 .127 .232 .395 -.204 -.207 .274 1 .485* 
Sig. (2-tailed) .118 .604 .030 .031 .724 .594 .324 .084 .388 .381 .242  .030 
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
TotalSkor Pearson 
Correlation 
.617** .660** .521* .508* .544* .580** .528* .461* .516* .483* .532* .485* 1 
Sig. (2-tailed) .004 .002 .018 .022 .013 .007 .017 .041 .020 .031 .016 .030  
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 5 
Tabel Nilai – Nilai r Product Moment 
N 
Taraf signifikan 
N 
Taraf signifikan 
N 
Taraf signifikan 
5% 1% 5% 1% 5% 1% 
3 0,997 0,999 27 0,381 0,487 55 0,266 0,345 
4 0,950 0,990 28 0,374 0,478 60 0,254 0,330 
5 0,878 0,959 29 0,367 0,470 65 0,244 0,317 
         
6 0,811 0,917 30 0,361 0,463 70 0,235 0,306 
7 0,754 0,874 31 0,355 0,456 75 0,227 0,296 
8 0,707 0,834 32 0,349 0,449 80 0,220 0,286 
9 0,666 0,798 33 0,344 0,442 85 0,213 0,278 
10 0,632 0,765 34 0,339 0,436 90 0,207 0,270 
         
11 0,602 0,735 35 0,334 0,430 95 0,202 0,263 
12 0,576 0,708 36 0,329 0,424 100 0,195 0,256 
13 0,553 0,684 37 0,325 0,418 125 0,176 0,230 
14 0,532 0,661 38 0,320 0,413 150 0,159 0,210 
15 0,514 0,641 39 0,316 0,408 175 0,148 0,194 
         
16 0,497 0,623 40 0,312 0,403 200 0,138 0,181 
17 0,482 0,606 41 0,308 0,398 300 0,113 0,148 
18 0,468 0,590 42 0,304 0,393 400 0,098 0,128 
19 0,456 0,575 43 0,301 0,389 500 0,088 0,115 
20 0,444 0,561 44 0,297 0,384 600 0,080 0,105 
         
21 0,433 0,549 45 0,294 0,380 700 0,074 0,097 
22 0,423 0,537 46 0,291 0,376 800 0,070 0,091 
23 0,413 0,526 47 0,288 0,372 900 0,065 0,086 
24 0,404 0,515 48 0,284 0,368 1000 0,062 0,081 
25 0,396 0,505 49 0,281 0,364    
26 0,388 0,406 50 0,279 0,361    
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LEMBAR JAWABAN PENELITIAN DI KANTOR RESMI GRAB KOTA 
TEGAL 
 
 
Nama   : Ryan Krisdiana  
Jabatan  : Pimpinan Kantor Resmi Grab Kota Tegal 
 
No Pertanyaan Jawaban 
1. Bagaimana sejarah pendirian 
Kantor Resmi Grab Tegal ? 
1. Awal berdirinya kantor Grab di kota 
Tegal pada Tanggal 31 Maret 2018 
Alamat di Jl. Pemuda, Mintaragen, 
Tegal Timur, Kota Tegal, Jawa Tengah 
2. Apa saja permasalahan yang 
ada di dalam pelayanan 
GrabBike di Kota Tegal ? 
2. Permasalahan: 
1. Kualitas pelayanan ojek online 
(OJOL) GrabBike yang diberikan 
terkadang belum sesuai dengan apa 
yang diharapkan konsumen. 
2. Fasilitas yang digunakan seperti 
helm biasanya memiliki bau yang 
tidak enak sehngga menimbulkan 
ketidaknyamanan bagi konsumen 
3. Seringnya aplikasi meminta untuk 
di upgrade kembali. Hal ini  
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LEMBAR OBSERVASI 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN PADA OJEK ONLINE (OJOL) GRABBIKE DI KOTA 
TEGAL 
 
Nama Kantor   : Kantor Resmi Grab Tegal 
Hari/Tanggal   :  , Januari 2019 
Nama Observer : Arum Dewi Setiyawati 
No Aspek Pengamatan Ya/Tidak Catatan 
1 Kualitas Pelayanan 
a. Kualitas pelayanan ojek 
online (OJOL) GrabBike 
yang diberikan terkadang 
belum sesuai dengan apa 
yang diharapkan 
konsumen seperti Fasilitas 
yang digunakan yaitu 
helm biasanya memiliki 
bau yang tidak enak 
sehingga menimbulkan 
ketidaknyamanan bagi 
konsumen. 
 
 
 
Ya 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pelayanan yang 
diberikan tidak sesuai 
dengan yang 
diharapkan 
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b. Kurangnya respon dari 
driver untuk mengangkut 
kosumen yang jarak 
tujuannya cukup jauh. 
c. Penilaian konsumen 
dengan memberikan rating 
ke driver untuk 
mengetahui kulitas 
pelayanan yang di berikan 
 
Ya 
 
 
 
Ya 
Kurang respon dari 
driver untuk 
mengangkut konsumen 
yang jaraknya cukup 
jauh. 
Penilaian dengan 
memberikan rating ke 
driver. 
2 Kepuasan Konsumen 
a. Kepuasan konsumen 
belum maksimal membuat 
konsumen resah seperti 
seringnya aplikasi 
meminta untuk di upgrade 
kembali. sedang terburu-
buru. 
b. Keterlambatan dalam 
penjemputan konsumen. 
Ya 
 
 
 
 
 
 
Ya 
Kepuasan konsumen 
belum maksimal 
 
 
 
 
 
Keterlambatan dalam 
penjemputan 
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